Situatia petitiilor inregistrate la ASF

in anul 2017

in anul 2017, in cadrul Directiei Relatii cu Publicul, Petitii si Educatie Financiara s-a inregistrat
un numar total de 9.383 petitii, in scadere cu 44,54% fata de anul 2016.

Din totalul de 9.383 petitii, 85,75% dintre acestea reprezinta petitii aferente pietei asigurarilor-
reasigurarilor, 11,48% sunt petitii aferente pietei pensiilor private, iar 2,77% sunt petitii aferente pietei
instrumentelor si investitiilor financiare. Situatia numarului total de petitii Inregistrate in anul 2017,

comparativ cu anul 2016 este prezentata in tabelul si graficul de mai jos:

Crestere/ Situatia comparativi 2 petitllor inreglstrate la ASF in
itii itii ’ 12017 fa 2016

N, ' - ATotal.penm b dinTotal |, Totzfl lletl!li G din Total | Seiderein anul 2017 fagh de anul 2016

} Piata de activitate Inregistrate it 2016 inregistrate in i | 2007 i d e
or 20t [petiiin 017 petitii fati de 1,

2016

1 |Asiguriri - Reasigurari 15419 91,13% 8.046 85,75% 47.82%

2 |Pensii Private L1125 6,05% 1.077 11,48% 421%

3 |Instrumente i investiti financiare W 2% 260 % 3067% ot

Total 16919 100,00% 9.383 100'00% 44754% ® Total patith loregistrate in 2016 8 Tetal pesdil Inegistrate In 2017

Din punct de vedere al modului de primire a petitiilor la ASF se constata ca peste 69% dintre
acestea au fost primite prin e-mail, un procent de 14% au fost petitii primite On-line, 13% s-au primit
prin posta si doar un procent de 3% dintre petitii s-au primit direct la sediul ASF, asa cum este prezentat
in tabelul si graficul de mai jos:

Piata Piata insnu:j:z:elor§i Total petifi | % din Canalul de primire a petitiilor in 2017
Canal de primire as1g.urar~1h.)r - pen:snlor imvesitilor 1nfeglstrate TOTAL Dl da jase
reasigurdrilor | private ﬂnanc}are in2017 2017 ASF; 264 3% 1.229:13%

Prin posta 1104 75 50 1229 13% v FAX; 611 1%
FAX 53 4 4 61 1% i y
E-mail 5454 893 159 6.506 69% ,'
Portal extern (On line) 1209 9% 16 1323 14% W&" 306;
Direct la sediul ASF 226 1 31 264 3% ;
TOTAL 2017 8.046 1.077 260 9.383 100%

Cele 9.383 petitii Inregistrate in anul 2017 au fost gestionate astfel:

e 7.402 petitii (78,89%) au fost analizate si solutionate de cétre Serviciul Petitii, acestea fiind
petitii complexe, care au necesitat instrumentare;

e 1.981 petitii (21,11%), au fost solutionate de catre Serviciul Relatii cu Publicul,
reprezentand petitii simple (solicitari de informatii, redirectiondri) care nu au necesitat
instrumentare

Scaderea majora a petitiilor inregistrate in anul 2017, cu 44,54% fata de inregistrarile din anul 2016
s-a datorat:
1. delistarii unui numar de 562 de emitenti, conform Legii nr. 151/2015, precum si retragerii

unor SSIF-uri de pe piata de capital;
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2. retragerii de catre ASF a autorizatiilor de functionare pentru societdtile ASTRA SA,
CARPATICA SA, FORTE SA si LIG INSURANCE SA;

3. demersurilor intreprinse si masurilor luate de DRPPEF, prin Serviciul Petitii, care au condus
la imbundtétirea conduitei asiguratorilor in ceea ce priveste instrumentarea dosarelor de
daund.

1. Piata asigurarilor — reasigurarilor

In anul 2017 pentru piata asigurarilor — reasiguririlor s-a primit in total un numar de 8.046 petitii,
in scadere cu 47,82% fata de anul 2016.

e au fost inregistrate in mod unic pe petent, analizate si solutionate un numar de 6.263 petitii
transmise de catre asigurati/pagubiti, petitii care intrd in sfera de competentd a ASF, in
scadere cu 31,60% fata de inregistrarile din anul 2016;

e au fost inregistrate 139 petitii care excedeaza competenta ASF, petentii fiind Tndrumati sa
se adreseze Fondului de Garantare a Asiguratilor (FGA), Biroului Asiguratorilor de
Autovehicule din Roméania, Autoritatii Nationale pentru Protectia Consumatorilor;

e un numdr de 1.644 petitii au fost clasate sau conexate, In conformitate cu prevederile
Ordonantei nr. 27/2002 si procedurile interne ASF.

Din analiza datelor raportate de catre societdtile de asigurare la ASF se constata ca cele 6.263 petitii
analizate si solutionate in mod unic pe petent, reprezinta 0,56% din numarul total de daune avizate de
catre asiguratori (1.115.100) si 0,031% din numarul total al contractelor de asigurare aflate in vigoare la
31.12.2017 (20.045.595 contracte).

Analiza 1n dinamica a petitiilor unice pe petent solutionate in perioada 2013 + 2017 arata faptul ca
acestea au scazut in fiecare an fatd de anul precedent, dupa cum urmeaza: in anul 2014 au scazut cu
5,78% fata de anul 2013, in anul 2015 cu 26,87% fata de anul 2014, in 2016 cu 1,38% fatd de anul 2015,
iar in anul 2017 petitiile analizate unic au scazut cu 31,60% fata de anul 2016.

Evolutia numarului de petitii unice transmise de catre asigurati/pagubiti in perioada 2013- 2017
este prezentatd in tabelul si graficul de mai jos:

Numir petitii Crestere / Scidere Numar petith analizate in mod wnic pentru piata asigurarior in
i 1 5 vioada 2013 = 2017
Perioada an.ahzate m n.lod nominald (%) fati perioada 2013+ 2017
unic pentru piata d I preced i " _— 13475
asigurarilor ¢ anut preceden D iﬁf
2013 13.475 o \\9134 _9;1_35\
2014 12.696 -5,78% | 26
2015 9.284 -26,87%
2016 9.156 -1,38%
2017 6.263 -31,60%

Nemultumirile exprimate de catre petenti

Aspectul cel mai des reclamat de catre petenti in anului 2017 a fost neplata/plata partiala a
despagubirilor / valorilor de rascumparare solicitate de catre asigurati/pagubiti, in 2.799 cazuri, acestea

reprezentind un procent de 44,69% din total. Printre alte aspecte sesizate s-au numadrat si nerespectarea
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conditiilor contractuale / Normelor RCA (25,45%), respectiv solicitari de recalculare a valorii
despagubirilor (5,89%).

Structura petitiilor in functie de clasa de asigurare

In anul 2017, cea mai mare pondere o detin petitiile inregistrate pe clasa asigurarilor generale,

cu un numar de 6.063, reprezentand 96,81% din total.

In cadrul categoriei asigurarilor generale, ponderea importanti o detin petitiile inregistrate pe

clasa asigurarilor obligatorii de raspundere civila auto RCA si Carte verde, cu un numar de 4.958 petitii

(79,16%), in scadere cu 31,41% fatd de inregistrarile din anul 2016.

Situatia petitiilor pe clase de asigurare este prezentata in tabelul de mai jos.

. Ponderea petitiilor . Ponderea Crestere / Scadere
Petitii Petitii o =
A pe clasa de VA petitiilor pe clasa | procentuala a
analizate in . . analizate in . . L
N asigurare din A de asigurare din petitiilor
mod unic in .. mod unic in L. . . .
12016 Total Asigurari 12017 Total Asigurari inregistrate in
and I+ID in 2016 | 2™ (I+1D) 1 2017 | 2017 fatd de 2016
L |Asigurari generale (1+2+3+4) 8.956 97,82 % 6.063 96,81 % -32,30%
1] Asigurari tip CASCO 1.204 13,15% 396 6,32% -67,11%
2| Asigurari obligatorii RCA si Carte verde 7.228 78,94% 4.958 79,16% -31,41%
3| Asigurari de incendii si alte daune la prop 311 3,40% 402 6,42% 29,26%
4| Alte forme de asiguriri generale 213 2.33% 307 4,90% 44,13%
IL |Asiguriri de viata 200 2,18% 200 3,19% 0,00%
— 3 ta (Lt
ITL‘;“'] asigurdri generale si de viaa (L 9.156 100,00 % 6.263 100,00 % -31,60%

Cele 4.958 petitii unice inregistrate pe clasa asigurarilor obligatorii de raspundere civila auto
RCA si Carte verde si solutionate in anul 2017 reprezinta aproximativ 0,088% din numarul contractelor
RCA 1incheiate de catre asiguratori in anul 2017 (5.625.923), respectiv 1,46% din numarul dosarelor de
dauna RCA deschise in acest an (339.428), conform datelor raportate de catre asiguratori la ASF si

prezentate de cétre directia de specialitate.

Pe clasa asigurarilor facultative casco in anul 2017 s-au inregistrat 396 petitii, in scddere cu
67,11% fata de anul 2016, in timp ce pe clasa asigurarilor de incendii si alte daune la proprietati s-au

inregistrat 402 petitii, in crestere cu 29,26% fata de anul 2016.

Pe clasa asigurarilor de viata au fost inregistrate 200 petitii (3,19%), acelasi numar de petitii ca
si In anul 2016.

Modalitatea de finalizare a petitiilor

Ponderea petitiilor finalizate in favoarea petentilor in total petitii solutionate a fost de 66,74%
(respectiv 4.180 petitii), dintre acestea, 33% fiind finalizate prin plata, solicitdrile avand legitimitate si
cadru legal de solutionare. Aceste ponderi au fost calculate tinand seama numai de petitiile care au
necesitat instrumentare (fara solicitdrile de informatii la care s-au formulat raspunsuri) si pentru care
autoritatea a avut parghii de interventie, potrivit atributiilor legale. Restul petitiilor au avut ca obiect
solicitari de naturd procedurald, necuantificabile material (deschidere dosar de daund, reconstatare,

transmitere accept de platd catre unitatea reparatoare, etc.).
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Un numar de 2.083 petitii (33,26%) au fost constatate ca neintemeiat formulate sau asupra carora
ASF nu are capacitatea de interventie in aplicarea legislatiei actuale, avand ca principale cauze:

— clauze de excludere din asigurare,

— riscuri neacoperite prin asigurarile in speta,

— pretentii care excedeaza cadrul legal/contractual,

— repere neconstatate in procesele verbale de constatare a avariilor, reparatii efectuate in
unitati neautorizate RAR, avarii preexistente,

— culpa comuna;

— concluziile investigatiilor proprii ale asiguratorilor si/sau ale expertizelor tehnice efectuate,
care nu au confirmat dinamica accidentelor declaratd de parti (domeniu in care ASF nu poate
interveni in interpretare, fiind apanajul clarificarii doar la nivelul instantelor de judecata sau
al Entitatii de Solutionare Alternativa a Litigiilor in domeniul financiar nebancar (SAL-Fin),
care functioneazd cu scopul de a solutiona disputele/litigiile care pot aparea intre
consumatorii persoane fizice si entitatile supravegheate de catre ASF);.

Modalitatea de finalizare a petitiilor raportatdi la clasa de asigurare
Analiza petitiilor raportata la clasa de asigurare arata ca, pentru clasa asigurdrilor obligatorii auto,
3.500 petitii (70,59% din total de 4.958) au fost solutionate in favoarea petentilor, iar un numar de 1.458

petitii (29,41%) au fost constatate ca neintemeiat formulate.

De asemenea, au fost finalizate in favoarea

Modalitatea de finalizare a petitiilor analizate unic in anul . e A .
2017 petentilor 201 petitii Inregistrate pe clasa

- asigurarilor facultative casco (50,76% din totalul
’ = Finalzate favorabi clasei), 204 petitii pe clasa asigurarilor de

" Neintemeiat formulate /Nefmversblle  ipcendii si alte daune la proprietati (50,75% din

3.500 .
totalul clasei).
195 158 e » Pe clasa asigurdrilor de viata 104 petitii au fost
. 204 . A . .

a & ey solutionate in favoarea petentilor, (52% din
Asiguriritp  Asqurn  Asquriride Alteformede  Asiguriride totalul clasei), iar un numar de 96 petitii (48%

CASCO cbligatorii RCA incendiisialte  asigurdri viatd ?
$Catevanie [ deunels:  gmenb din totalul clasei) au fost constatate ca

proprietiti
neintemeiat formulate.

Concluzie: Se constatd cd ponderea petitiilor solutionate favorabil petentilor depaseste procentul
de 69% pe segmentul asigurarilor auto (RCA si CASCO) si de 52% pe segmentul asigurarilor facultative
non-auto si de viata. Aceasta stare de fapt aratd ca, pe segmentul asigurarilor auto s-au Inregistrat cele
mai multe deficiente, in principal 1n instrumentarea dosarelor de daund, din punct de vedere al respectarii
prevederilor legale si/sau contractuale.

Pentru remedierea tuturor deficientelor constatate, DRPPEF—-Serviciul Petitii a intreprins toate
madsurile necesare potrivit prerogativelor conferite de ROF al ASF.

Structura petitiilor in functie de entitatea reclamatd

Din datele inregistrate reiese ca 99,07% din numarul petitiilor analizate in anul 2017 au fost
indreptate impotriva societatilor de asigurare si un procent de 0,93% au fost Inregistrate impotriva
brokerilor de asigurare.
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Situatia primelor societdti de asigurare pentru care s-au inregistrat cele mai multe petitii in anul

2017, comparativ cu anul 2016 este prezentata in tabelul si graficul de mai jos:

. ... | Ponderea . e Ponderea
Numir petitii . Numar petitii . Crestere /
. . petitiilor K N petitiilor . .
Nr. . . analizate in . analizate in .o .. .. |Scadere % in
Societate / Broker de Asigurare . Societatii R Societatii din .
crt. mod unic in . ) mod unic in ’ 2017 fata de
ul 2016 din Total 12017 Total 2017 2016
an 2016 (%) | ™™ (%)
1 |Euroins SA 1.103 12,05% 1.292 20,63% 17,14%
2 |City Insurance SA 3.329 36,36% 1.203 19,21% -63,86%
3 |Asirom VIGSA 1.813 19,80% 1.071 17,10% -40,93%
4 |Omniasig VIGSA 479 5,23% 442 7,06% -7,72%
5 |Allianz-Tiriac SA 291 3,18% 223 3,56% -23,37%
6 |Groupama SA 193 2,11% 197 3,15% 2,07%
7  |Generali Romania SA 169 1,85% 190 3,03% 12,43%
8 |Uniqa Asigurari SA 273 2,98% 177 2,83% -35,16%
Alte societati/ brokeri de asigurare 1.506 16,45% 1.468 23,44% -2,52%
TOTAL 9.156 100,00% 6.263 100,00% -31,60%

Primele opt societiti de asigurare cu cele mai multe petitii inregistrate si
analizate in mod unic in anul 2017 in comparatie cu anul 2016

City Insurance SA

1.292

3.329
Asirom VIG SA [l 1512
Omniasig VIG SA o
Alanz —Tiriac SA ‘u’%” ®m Petitii inregistrate in 2017
Groupama SA 544 m Petitli inregistrate in 2016
Generali Romania SA fé"g?
Uniqa Asigurari SA ‘172773

500 1 O0K 1500 2000

Din analiza efectuata pentru anul 2017 rezulta urmatoarele:

in tabelul si graficul de mai sus sunt evidentiate primele opt societdti de asigurare cu cele
mai multe petitii unice analizate in anul 2017, celelalte societdti /brokeri de asigurare
inregistrand sub 0,52% din numarul petitiilor;

societatea de asigurare cu cel mai mare numar de petitii analizate in mod unic pe petent este
Euroins Roméania SA, care a Inregistrat 1.292 petitii (20,63% din total), in crestere cu
17,14% fata de inregistrarile anului 2016;

pragul de 10% al petitiilor cu petent unic adresate ASF in perioada analizata a fost depasit
de trei societati de asigurare, care au totalizat 56,94% dintre petitii, si anume: Euroins SA
(20,63%), City Insurance SA (19,21%) si Asirom VIG SA (17,10%);
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trei societati de asigurare au Inregistrat cresteri procentuale ale petitiilor in perioada

analizata fata de anul 2016, si anume: Euroins Romania SA (+17,14%), Generali Romania
SA (+12,43%) si Groupama SA (+2,07%);

cinci societdti de asigurare au Inregistrat scaderi ale numarului de petitii, si anume: City

Insurance SA (-63,86%), Asirom VIG SA (-40,93%), Uniqa Asigurari SA (-35,16%),
Allianz-Tiriac SA (-23,37%) si Omniasig VIG SA (-7,72%);

Urmare activitatii de analiza si solutionare a petitiilor primite la ASF, s-a realizat un procent de
peste 50% al petitiilor finalizate in favoarea petentilor pentru sase societati de asigurare din cele opt
analizate: City Insurance SA (68,50%), Asirom VIG SA (67,97%), Euroins SA (64,78%), Allianz-Tiriac
SA (53,18%), Uniga Asigurari SA (52,54%), Omniasig VIG SA (50,90%).

Pentru celelalte doud societati de asigurare, Generali Romania SA si Groupama SA s-au constatat

procente de peste 50% pentru petitiile neintemeiate sau nefavorabile: 57,89%, respectiv 58,88%.

Modul de solutionare a petitiilor pentru primele opt societati de asigurare cu cele mai multe

petitii unice Inregistrate la ASF Tn anul 2017 este prezentat in tabelul de mai jos:

Ponderea Pond Fifiil
Numiir tptal . ....| petitiilor - .. on Aereap? tpor
‘es . Numar petitii . Numir petitii neintemeiate /
Nr. . . petitii analizate N finalizate " L o
Societate / Broker de Asigurare |, ° A finalizate ., ;. |neintemeiate /| nefavorabile din
crt. in mod unic in . favorabil din ) o
favorabil ... | nefavorabile Total petitii
anul 2017 Total petitii Societat ’0/
Societate (%) ocietate (%)
1 |Allianz—Tiriac SA 223 120 53,81% 103 46,19%
2 JAsirom VIGSA 1.071 728 67.97% 343 32,03%
3 |City Insurance SA 1.203 824 68,50% 379 31,50%
4 |Euroins SA 1.292 837 64,78% 455 35,22%
5 |Generali Romania SA 190 80 42,11% 110 57,89%
6 |Groupama SA 197 81 41,12% 116 58,88%
7  |Omniasig VIG SA 442 225 50,90% 217 49,10%
8 |Uniqa Asigurari SA 177 93 52,54% 84 47,46%
9 JAlte societati/ brokeri de asigurare 1.468 1.192 81,20% 276 18,80%
TOTAL 6.263 4.180 66,74% 2.083 33,26%

numarul daunelor avizate in 2017 evidentiaza urmatoarele:

Analiza petitiilor unice inregistrate la ASF pentru societditile de asigurare care au inregistrat
cele mai multe petitii unice in anul 2017, raportata la numarul contractelor in vigoare la data
de 31.12.2017 si numdrul daunelor avizate in 2017

Analiza efectuatd in raport cu numérul contractelor in vigoare la data de 31.12.2017 si

in functie de valorile inregistrate pentru trei dintre indicatorii analizati, primele trei locuri

sunt detinute de aceleasi societati de asigurare: Asirom VIG SA, Euroins SA si City

Insurance SA:
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» raportarea petitiilor unice transmise de asigurati/pagubiti la numarul daunelor avizate:
Asirom VIG SA detine primul loc, cu un procent de 1,50%, urmata Euroins SA (1,47%)
si City Insurance SA (1,09%) ;

» raportarea petitiilor unice finalizate n favoarea petentilor la numarul daunelor avizate:
Asirom VIG SA detine primul loc, cu un procent de 1,02%, urmata Euroins SA (0,95%)
si City Insurance SA (0,74%) ;

» raportarea petitiilor unice constatate ca neintemeiat formulate la numarul daunelor

avizate aratd ca Euroins SA detine primul loc, cu un procent de 0,52%, urmata de
societatea Asirom VIG SA (0,48%) si City Insurance SA (0,34%)

raportarea petitiilor unice transmise de asigurati/pagubiti la numarul contractelor in vigoare
la sfarsitul anului 2017: Asirom VIG SA detine primul loc, cu un procent de 0,050%, urmata

de Omniasig (0,036%) si de Euroins SA, respectiv Uniqa, ambele societdti cu procente de
0,033%.

Aspecte constatate din activitatea de instrumentare si solutionare a petitiilor in anului 2017

Deficiente identificate din activitatea de instrumentare si solutionare a petitiilor:

1.

depasirea termenului legal de platd a despagubirilor aferente dosarelor de dauna deschise in
baza contractelor RCA;

neinformarea persoanei pagubite cu privire la Incadrarea daunei in categoria daunelor majore
si asupra modului de calcul al valorii maxime de despagubire;

depasirea termenului legal de 5 zile lucratoare de la data notificarii pentru efectuarea
constatarilor, respectiv 3 zile lucratoare de la solicitare n cazul reconstatarilor;
neinregistrarea tuturor documentelor aferente dosarelor de dauna;

depasirea termenului de 3 luni de la avizarea daunei de cétre asigurdtori in ceea ce priveste
transmiterea ofertei de despagubire, respectiv a notificarii privind respingerea totala sau
partiala a pretentiilor formulate;

stabilirea valorii de piata de catre asigurdtori, in cazul daunelor totale, fara a se tine seama de
toate dotarile vehiculelor in cauza;

intocmirea ofertelor de despagubire de catre asiguratori, fara a se face dovada respectarii
prevederilor legale;

justificarea insuficienta a solutiilor adoptate de catre asiguratori si comunicate ASF pentru
solutionarea petitiilor;

incheierea de noi polite de asigurare RCA in cazul autovehiculelor nou dobandite, fara
preluarea clasei de bonus/malus de la vechile vehicule, desi acestea erau instrdinate la data
achizitionarii celor noi, iar asiguratii au prezentat dovezi in acest sens, sau fard a tine seama

de istoricul in asigurare al asiguratului;
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10. diminuarea cuantumului despagubirilor in cazul in care se solicita plata inainte de efectuarea
reparatiilor, prin necuprinderea in calculatia estimativd de reparatie a tuturor solutiilor
tehnice stabilite prin procesul verbal de constatare;

11. neplata penalitatilor de intarziere odatd cu plata despagubirii;

12. emiterea pe teritoriul Romaniei a unor polite de asigurari de garantii a caror valabilitate nu a
fost certificata de societatea Elite Insurance Company Limited, cu sediul in Gibraltar;

13. identificarea unor interpretdri ale prevederilor legale specifice domeniului turismului cu
impact negativ asupra drepturilor beneficiarilor politelor de asigurare a pachetelor de servicii
turistice 1n cazul insolventei agentiilor de turism;

14. identificarea unor situatii in care despagubirile solicitate nu au fost aprobate la plata, ca
urmare a interpretdrii de catre asiguratori, in defavoarea asiguratilor, a conditiilor de
asigurare aferente contractelor de asigurari de bunuri si locuinta;

15. emiterea de polite de asigurare facultative fara respectarea prevederilor Normelor privind
informatiile pe care asiguratorii si intermediarii in asigurdri trebuie sa le furnizeze clientilor,
precum si alte elemente pe care trebuie sa le cuprinda contractul de asigurare, puse in aplicare
prin Ordinul CSA nr. 23/2009, respectiv ale Normei ASF nr. 15/2015 privind comercializarea

prin mijloace electronice a contractelor de asigurare

DRPPEF, prin intermediul Serviciului Petitii, a Intreprins urmatoarele demersuri:

e sesizarea sectorului de activitate SAR prin transmiterea unui numar de 12 informari lunare
referitoare la deficientele identificate din activitatea de solutionare a petitiilor cu privire la
instrumentarea dosarelor de dauna RCA de catre asiguratorii autorizati sa practice acest tip de
asigurare, precum si a unui numar de 7 informari punctuale, pe caz, asupra conduitei
asigurdtorilor in relatia cu consumatorii;

¢ informarea directiilor Supraveghere si Control si Supraveghere Intermediari si a Regulilor de
Conduita — SAR cu privire la existenta pe teritoriul Roméaniei a unor polite de asigurare de
garantii a caror valabilitate nu a fost confirmatd de Elite Insurance Company Limited, cu
sediul Tn Gibraltar;

e colaborarea cu DSC-SAR pentru stabilirea respectarii prevederilor Normei 15/2015 de catre
intermediarii in asigurari in mediul online;

e colaborarea cu DSC-SAR pentru aplicarea intocmai de catre asiguratori a prevederilor legale
specifice domeniului turismului in ceea ce priveste politele de asigurare a pachetelor de
servicii turistice in cazul insolventei agentiilor de turism;

e transmiterea de recomandari societdtii Omniasig VIG S.A. in vederea schimbarii clauzelor
contractuale pentru aceste tipuri de contracte, in urma identificarii existentei unor clauze
neloiale in cazul politelor privind asigurarea de céldtorie, s-a recomandat;

e facilitarea de intalniri ale consumatorilor cu entitatile reclamate, in scopul rezolvarii pe cale
amiabild a divergentelor existente;
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e implicarea activd in activitati de reglementare, prin participarea efectiva la modificarile
legislatiei asigurarilor obligatorii auto RCA;

e participarea in cadrul subgrupului de lucru RCA in vederea elaborarii de recomandari cu
privire la solutionarea unor aspecte tehnice reclamate de catre petenti care conduc la
diminuarea despagubirilor RCA in raport cu cadrul legislativ actual;

e transmiterea catre directia de specialitate DSC-SAR a unor informari cu privire la problemele
aparute 1n relatia dintre asiguratori si unitdtile reparatoare;

e desfagurarea In mod permanent de intdlniri cu reprezentantii societatilor/brokerilor de
asigurare pentru clarificarea aspectelor divergente rezultate din instrumentarea petitiilor,
precum si stabilirea masurilor ce se impun pentru remedierea deficientelor identificate, in
scopul apararii drepturilor asiguratilor/persoanelor prejudiciate;

e analizarea si solutionarea tuturor petitiilor care au reclamat instrumentarea dosarelor de dauna
deschise la Fondul de Garantare a Asiguratilor

Pe langa demersurile punctuale prezentate mai sus, Serviciul Petitii a intreprins demersuri si la

nivel de piata prin desfasurarea unui amplu proces de monitorizare a relatiei asigurat-asigurator, proces

complementar activitatii de supraveghere menit sa aduca un plus de valoare adaugata atat protectiei

consumatorilor, cét si stabilitatii financiare a pietei asigurarilor.

Astfel, in anul 2017 acest proces de monitorizare s-a realizat prin elaborarea unui numar de
14 analize care au avut la baza petitiile inregistrate atit la ASF cét si la nivel de piata, precum si
dosarele de dauna avizate la asiguratori, urmarindu-se conformitatea instrumentairii dosarelor de

dauna cu cadrul legal/contractual aplicabil.

Totodata, in anul 2017, pentru eficientizarea activitatii de solutionare a petitiilor din perspectiva
relatiei cu asigurdtorii, DRPPEF, prin Serviciul Petitii, a elaborat Norma privind procedura de
solutionare a petitiilor referitoare la activitatea societatilor de asigurare si reasigurare si brokerilor de
asigurare (Norma nr. 18/2017). La elaborarea Normei s-a avut n vedere stabilirea in mod distinct a
dispozitiilor aplicabile ASF si societatilor/brokerilor de asigurare precum si armonizarea cu prevederile
Legii nr. 237/2015 privind autorizarea si supravegherea activitatii de asigurare si reasigurare, cu

modificarile ulterioare.

2. Piata pensiilor private

e pentru sectorul pensiilor private s-a primit in total un numar de 1.077 petitii, In scadere cu
4,27% fata de inregistrarile anului 2016;
¢ au fost instrumentate/solutionate 1n mod unic pe petent 965 petitii;

e un numadr de 112 petitii au fost clasate sau conexate, conform prevederilor Ordonantei nr.
27/2002 si procedurilor interne ASF.
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Analiza 1n dinamica a numarului de petitii inregistrate in mod unic, solutionate in perioada 2013 +
2017 arata faptul ca acestea au scazut cu 27,56% in anul 2014 fata de anul 2013, urménd o crestere cu
29,65% in anul 2015 si scaderi cu 10,90% in anul 2016, respectiv cu 11,22% 1n anul 2017 fata de anul
precedent.

Evolutia numarului de petitii unice pentru piata pensiilor private in intervalul 2013- 2017 este

prezentatd 1n graficul de mai jos:

Crestere
Numir petitii . Numar petiti analizate in mod unic in perioada 2013 = 2017
. . - nominala (%)
Perioada analizate in mod
A fata de anul . 1.209
umie precedent r: b 1.220 1.087
2013 1.299 - o B e 965
2014 941 -27,56% 941
2015 1.220 29,65% ¢
2016 1.087 -10,90%
2017 965 -11,22%

In tabelul de mai jos este prezentata situatia comparativa a petitiilor pentru piata pensiilor private

inregistrate in anul 2017 in raport cu anul 2016:

Numir petitii Numir pe titii Cregstere /
Mod de solutionare analizate in | % din Total | analizate in % din Scadere
’ mod unic in 2016 mod unic in | Total 2017 | 2017 fata
anul 2016 anul 2017 de2016 (%)
Solicitari de informatii 1.013 93,19% 863 89,43% -14,81%
Instrumentare 74 6,81% 102 10,57% 37,84%
Total 1.087 100,00% 965 100,00% -11,22%

Din totalul de 965 petitii unice, un numar de 863 (cu o pondere de 89,43% din total) au
reprezentat solicitari de informatii, atat generale, cat si individuale pe caz si persoana, iar un numar de

102 petitii (10,57%) au necesitat instrumentare in vederea rezolvarii aspectelor semnalate.

In ceea ce priveste tipul operatiunii reclamate, se constati ca in sistemul pensiilor private au fost
inregistrate 800 petitii (82,90%) privind Pilonul II, in scadere cu 20,24% fata de anul 2016, in timp
ce, petitiile transmise de catre participantii care au aderat la un fond de pensii facultative (Pilonul IIT)

reprezinta un procent de 1,55% din totalul petitiilor inregistrate, in scddere cu 53,13% fata de 2016.

In tabelul de mai jos este prezentata situatia comparativa a petitiilor inregistrate in anul 2017

pentru piata pensiilor private fata de anul 2016.
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Ponderea petifiilor Ponderea petitillor| Cregtere / Scadere PO paice reghiraic P":‘W'"““‘: "'P""""' in 2017
Tipuride et mnice inregistre‘lte T1p de Petii unic inregistre'lte T1p de peti,tililor inregist}rat? e TR
Overatiuni 2 016 operatiuni din 2’0 - operatiunidin | pe Tip de operafiuni
perdgiunt Total petiii 2016 Totalpetiii 2017 |in 2017 fati de 2016
(%) (%) (%)
Pilonul IL 1.003 92,27% 800 82,90% -20,24% P e
i5

PilonulII ) 294% 15 155% $3,13% o )
Altele 52 478% 150 15,54% 18846% F— - el
Total 1.087 100,00% 965 100,00% -11,22% e o Ml iy g od

Modalitatea de finalizare a petitiilor instrumentate

Din totalul petitiilor care au necesitat instrumentare, un numar de 49 petitii au fost finalizate in
favoarea petentilor - la acestea s-au putut determina solutii favorabile, intemeiate legal, la care
DRPPEF a avut temei cadrul normativ corespunzator rezolvarii disputei dintre parti, realizand
demersurile legale in acest sens.

Petitiile constatate ca neintemeiat formulate (in numar de 58) sau asupra cirora ASF nu a
avut competenta legala de interventie, au avut ca principale aspecte vizate, urmatoarele: modalitatea
de plata a pensiilor private (domeniu in care ASF nu poate interveni Tn mod direct, intrucat autoritatea
nu detine capacitatea de initiativa legislativa, legea privind furnizarea pensiilor aflindu-se in avizare
interinstitutionald); solicitdri de retragere din sistemul de pensii private; modul de impozitare a activului
restituit in prezent; nemultumiri exprimate cu privire la nerespectarea graficului de majorare a cotei de
contributie din contributia sociala la P II; modalitatea de restituire a activului mostenit catre beneficiari
care au calitate de participanti; nevalidarea calitdtii de participant pentru persoane interesate din cadrul
MALI si MApN; nemultumiri exprimate cu privire la masuri luate fatd de un administrator; lipsa unor
contributii din conturile individuale; necomunicarea informarilor anuale cdtre petenti; transferul unor
active de la fonduri de pensii din Romania in alte state, in etapa de acumulare; conditii restituire activ
pentru persoanele cu pensii de invaliditate de gradul III; lipsa calitatii de participant sau lipsa unor
contributii in conturile individuale de la pensiile private a persoanelor cu calitate de participant angajati
al MAI si MApN; directionarea eronata la ASF a unei solicitari de la un cetdtean romén, cu privire la
semnarea unui formular care sa confirme sau infirme calitatea de contribuitor la pensii publice, necesar
acestuia 1n strdinatate in vederea restituirii unui activ acumulat la fonduri de pensii, obligatii ce

apartineau altor autoritati competente.

Aspecte constatate din activitatea de instrumentare si solutionare a petitiilor in anul 2017

Din activitatea de analizd, instrumentare si solutionare a petitiilor aferente domeniului pensiilor

private au fost identificate urmatoarele deficiente, pentru care au fost intreprinse demersuri catre

administratorii de fonduri:
1. adoptarea unei conduite necorespunzatoare din partea administratorilor si neinformarea

corectd si completa a participantilor, prin solicitarea depunerii de copii legalizate de
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documente (cartea de identitate) la dosarul de restituire a activului acumulat a unui participant;
urmare demersurilor ASF, administratorii si-au reconsiderat conduita si pentru facilitarea
tranzitului documentatiei la sediul central, au receptionat documentele la sediul secundar; mai
mult, administratorii au retinut 1n atentia lor si Imbunatatirea acestui proces in concordanta cu
interesele participantilor;

2. adoptarea unei conduite necorespunzatoare de catre administratori concretizata prin refuzul
manifestat fata de solicitarea unui participant de comunicare prin posta cu confirmare de
primire sau prin e-mail a informarilor anuale; urmare demersurilor ASF, administratorii au
procedat la comunicarea informarii anuale prin postd electronicd iar 1n procedurile
operationale pentru acest proces au fost retinute toate potentialele metode de transmitere a
documentatiei;

3. lipsa unor informari corecte si complete din partea participantilor, necunoasterea de catre
participanti a drepturilor si obligatiilor ce le revin (ex. drepturi: cuvenite beneficiarilor, la
deschiderea dreptului la pensie; aferente pensiei de invaliditate; modul de retinere a
contributiilor in contul de la fondul de pensii private), inclusiv de informare continud. Prin
raspunsurile formulate catre petenti, DRPPEF — SP a precizat obligatiile ce le incumbad, relatia
directd ce o au cu administratorii, iar catre administratori a reiterat necesitatea sprijinirii
petentilor si acordarea informatiilor despre sistem in mod continuu si complet;

4. comunicarea eronata de cdtre administrator catre participanti, a unor informari anuale,
facand confuzie asupra destinatarilor, fapt ce a prejudiciat confidentialitatea datelor dar si
informarea anuala a participantilor, administratorul invocdnd eroarea operationald si
similitudinea numelor acestora; demersurile ASF au condus la remedierea problemei sesizate;

5. refuzul administratorilor fata de solicitarea participantilor de a transfera activele acumulate
de la un fond de pensii facultative la un fond de pensii in strainatate, administratorul invocand
lipsa procedurilor legale detaliate in acest sens; demersurile ASF au condus la reconsiderarea
atitudinii adoptate de administrator in sensul solutionarii favorabile a cererii participantului;

6. lipsa unor contributii si intarzierea de virare a acestora la fondurile de pensii private. Urmare
investigatiilor ASF si demersurilor la CNPP si la administrator, au condus la realizarea
demersurilor de virare a sumelor aferente perioadelor 1n cont, fapt ce a condus la reintregirea

activului personal, prin urmare la remedierea problemei, CNPP fiind institutia competenta.

7. aspecte privind neadoptarea sau elaborarea unor acte normative la nivel primar si/sau
secundar: legea privind furnizarea pensiei private/facultative; norma privind suma necesard
obtinerii pensiei facultative minime si a normei referitoare la utilizarea activului net (plata in
rate a activului restituit). Demersurile DRPPEF au fost facute in limita competentei, la nivelul
autoritatilor abilitate (MMIS) si la nivelul sectorului de specialitate, urmare adoptandu-se
modificari Tn materie, ex. modificarea normei cu privire la plata in prezent a activului cétre

participanti si in rate.
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In cadrul activitatii de instrumentare si solutionare a petitiilor aferente pietei pensiilor private,
tinand cont de specificul acesteia si de problematica ridicatd de catre petenti, n vederea eliminarii
situatiilor ce puteau conduce la crearea de prejudicii participantilor/beneficiarilor la sistem, DRPPEF
prin intermediul Serviciului Petitii a realizat continuu si temeinic demersurile legale si necesare
solutionarii favorabile si cu celeritate a petitiilor, care au constat in:

1. informari transmise Sectorului de Pensii Private (DRA si DSC) asupra problemelor aparute

in relatia dintre administratori si participanti si beneficiari (modul de calcul si impozitare a
activului personal net restituit ca plata unica la pensie privatd; necesitatea reglementarii cu
celeritate prin legislatie secundara a modului de platd si in rate; lipsa normei privind suma
necesara existenta intr-un cont individual pentru obtinerea pensiei facultative, etc.);

2. transmiterea pentru fiecare caz in parte, catre sectorul de specialitate si autoritatile
competente (MMJS, CNPP, respectiv MFP) a problematicilor sesizate de catre petenti
privind necesitatea promovarii cu celeritate a reglementarilor in domeniu privind furnizarea
pensiei private/facultative;

3. directionarea aspectelor de verificare a modului de retinere si virare a contributiilor la
fondurile de pensii private catre institutia competenta — CNPP;

4. monitorizarea modului de solutionare/raspuns a administratorilor la petitiile inregistrate la
nivelul acestora si directionate de ASF prin SP, precum si a modului de relationare a acestora
cu consumatorii, in vederea identificdrii eventualelor deficiente/nerespectari ale legislatiei
aplicabile de catre administratori/agenti de marketing;

5. transmiterea cdatre administratori, la dosarele instrumentate, cu extindere aplicata la toate
cazurile inregistrate la nivelul administratorilor, a unor adrese prin care s-a invederat
continuu acestora, obligatia de conformare la legislatia aplicabila, de informare corecta,
completa si continua a participantilor/beneficiarilor la sistem, verificare si actualizare a
procedurilor de operare potrivit necesitdtilor si intereselor participantilor si depunerea
tuturor eforturilor posibile in vederea respectarii drepturilor si solutionarii conform legii a

aspectelor reclamate de catre acestia.

3. Piata instrumentelor si investitiilor financiare

e pentru sectorul instrumentelor financiare s-a primit in total un numar de 260 petitii, in
scadere cu 30,67% fata de Inregistrarile anului 2016;

e au fost solutionate in mod unic pe petent 217 petitii, in scadere cu 34,44% fata de anul 2016;

e 43 petitii au fost clasate sau conexate, in conformitate cu prevederile OG nr. 27/2002 si

procedurile interne.

Analiza in dinamicd a numarului de petitii inregistrate in mod unic, solutionate in perioada 2014

+ 2017 aratd faptul ca acestea au crescut cu 24,14% in 2015 fatd de 2014, dupa care a urmat un trend
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scazator: numarul petitiilor unice a scazut cu 54,03% in 2016 fata de 2015, respectiv cu 34,44% in anul
2017 fata de anul 2016.

Evolutia numarului de petitii unice pentru piata pensiilor private in intervalul 2014- 2017 este

prezentata 1n graficul de mai jos:

Numir petitii | Crestere nominala
Perioada analizate in mod| (% ) fata de anul
unic precedent
2014 580 -
2015 720 24,14%
2016 331 -54,03%
2017 217 -34,44%

580

2014

720

2015

Numar petitii analizate in mod unic in perfoada 2014

2016

2017

2007

Din analiza petitiilor efectuatd functie de entitatile reclamate, reiese cd, cele mai multe au fost

inregistrate pentru emitenti (128), reprezentand 58,99% din total, in scadere cu 30,05% fata de 2016.

Situatia comparativa a petitiilor inregistrate in anul 2017, pe tipurile de entitéti, raportatd la

inregistrarile anului 2016, este prezentata in tabelul de mai jos:

Ponderea Numi Ponderea Crestere/
N Numir petitii [petitiilor functie “t':’t?_r petifilor functie | " ‘j ere
" Tipuri de Entititi inregistrate | de Entitate din |, pe. il de Entitate din cadere i
crt. N ..., |inregistrate n | 2017 fata de
in2016 Total petitiiin | 2017 Total petitii in 2016 (%
2016 (%) n 2017 (%) (%)
1 [Emitenti 183 64,00% 128 58,99% -30,05%
2 |Intermediari/firme de investitii din state membre 9 9,00% 10 4,61% 11,11%
3 |Evaluatori independenti inregistratila A.S.F. 4 3,00% 0 0,00%|  -100,00%
4 [Societati de administrare a investitiilor 5 3,00% 3 1,38% -40,00%
5 |Forex/ Servicii Entitdti neautorizate 39 10,00% 25 11,52% -35,90%
6 |Altele 91 11,00% 51 23,50% -43,96%
Total 331 100,00% 217 100,00% -34,44%

In ceea ce priveste tipurile de operatiuni reclamate de catre petenti, din analiza si solutionarea

petitiilor s-a constatat ca cele mai multe petitii, respectiv 41% dintre acestea, au vizat solicitarea de

verificare a detinerilor de actiuni/vanzare fara acord/dividend, in scadere cu 25,21% fata de inregistrarile

aferente aceleiasi perioade a anului 2016.

Incadrarea petitiilor primite pe “Tipuri de operatiuni” este prezentati in tabelul de mai jos.
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Ponderea B Ponderea
| .| Numir . . Crestere /
Numir petitii |petitiilor functie i petitiilor functie . .
Nr. . L. . . ’ . petitii . Scadere in
Tipuri de Operatiuni inregistrate de Tipul |, . de Tipul y
crt. ’ in 2016 unii di inregistrate i di 2017 fata de
in Opera,lun'n” Am in2017 Opera,lun'n" Am 2016 (%)
Total netitii n Total netitii in
1 |Administrare societate 16 4,85% 2 0,92% -87,50%
2 |Conduita SSIF / firme de investitii 6 1,82% 8 3,69% 33,33%
3 [Convocare sidesfasurare AGA 5 1,52% 6 2,76% 20,00%
4 |Respectare drepturi actionari 45 13,64% 10 4,61% -77,78%
5 |Activitate evaluatori independenti 2 0,61% 0 0,00% -100,00%
6  |Furt de actiuni 0 0,00% 3 1,38% 0,00%
7  |Obligatii de transparenta 3 091% 4 1,84% 33,33%
8 [|Verificare detineri actiuni/plata dividend 119 36,06% 89 41,01% -25,21%
9 Act1v1ta.1t1 S(.)metat.l .a.dmlmstrare investitii / 4 121% 4 1.84% 0.00%
Fonduri de investitii
Solicitare modificare reglementari, informari,
10 . S 91 27,58% 7 32,72% -21,98%
solicitri parchet, solicitari audienta
11 [Forex, servicii prestate de entitati neautorizate 39 11,82% 20 9,22% -48,72%
Total 330 100,00 % 217 100,00% -34,24%

Modalitatea de finalizare a petitiilor instrumentate

Din totalul petitiilor analizate Tn mod unic, un numar de 214 petitii (82,31%) au fost finalizate n
favoarea petentilor - la acestea s-au putut determina solutii favorabile, intemeiate legal, la care DRPPEF
a avut temei cadrul normativ corespunzator rezolvarii disputei dintre parti, realizdnd demersurile legale

1n acest sens

Aspecte identificate din activitatea de instrumentare si solutionare a petitiilor
In anul 2017, in activitatea de instrumentare si solutionare a petitiilor au fost identificate

urmatoarele deficiente referitoare la:

Emitenti:

1. nerespectarea drepturilor actionarilor minoritari, in ceea ce priveste: obligatiile de
transparentd, acordarea dreptului de retragere din societate, plata contravalorii
actiunilor/dividendelor cuvenite;

2. nerespectarea prevederilor legale referitoare la drepturile actionarilor, cu privire la:
convocarea AGA la solicitarea unor actionari cu o anumita detinere din capitalul social al

societatii, la completarea convocatorului, precum si a conditiilor de cvorum.
Intermediari

1. efectuarea de tranzactii si operatiuni pe platforme online (tranzactii de tip Forex) de catre
entitati sau persoane care nu sunt autorizate de catre ASF in vederea prestarii unor activitati

specifice pe piata de capital;
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neinformarea corecta si completa a clientilor asupra conditiilor si limitelor produselor

structurate sau derivate cumparate;

neclaritati in modalitatea de prezentare a anumitor produse structurate tranzactionate in
cadrul BVB, fiind folosite mai multe denumiri pentru anumiti termeni, iar in cadrul
contractelor incheiate intre emitenti/reprezentanti si clienti nu este precizat in mod expres
faptul ca detalii/actualizari privind respectivele instrumente financiare se regasesc pe site-ul
BVB;

neclaritati in ceea ce priveste plata taxelor si comisioanelor percepute pentru realizarea

tranzactiilor.

Demersuri intreprinse pe piata de capital

Emitenti

1.

Transmiterea de adrese de atentionare cu privire la obligatia de respectare a drepturilor
actionarilor minoritari referitoare la asigurarea transparentei, acordarea dreptului de
retragere din societate, plata contravalorii actiunilor/dividendelor cuvenite (exemplu: in

cazul societatii Constructii Complexe SA Buzdu),

In vederea respectarii dreptului la informare a actionarilor si respectdrii obligatiei de
transparenta a societdatilor ale caror valori mobiliare sunt tranzactionate pe piata de capital
au fost efectuate demersurile necesare pentru invederarea cadrului legal aplicabil privind
indeplinirea obligatiei de a raspunde la intrebarile adresate de actionari, acest drept putand
fi insa conditionat, in functie de existenta uneia din situatiile precizate de dispozitiile art. 13
alin. (2) din Regulamentul nr. 6/2009. Referitor la acest aspect, Serviciul Petitii a procedat la
atentionarea societatilor Impact Developer & Contractor si Electroarges SA cu privire la
obligatia de a respecta drepturile actionarilor in cadrul adundrilor generale ce deriva din

legislatia specifica pietei de capital.

Intermediari

1.

Ca rezultat al activitatii de solutionare a petitiilor vizand activitatea desfasurata pe piata
FOREX au fost realizate actiuni de protejare a consumatorilor de instrumente financiare
prejudiciati de firmele de investitii licentiate in statele membre, inclusiv prin elaborarea si

postarea de alerte.

Petitiile care vizau aspecte penale au fost transmise de catre Serviciul Petitii structurilor
abilitate, in vederea dispunerii cercetdrilor aferente. In acest context, urmare sesizarii
transmise IGPR- Directia de Investigare a Criminalitatii Economice cu privire la activitatea
firmelor FTrade.com si Binext Solutions SRL (filiala a Binext Global Ltd) — neautorizate, pe
piata valutara interbancara FOREX, au fost incepute cercetarile de catre structura competenta
din cadrul PICCJ — DIICOT, pe rolul acestui organ de cercetare penala fiind Inregistrat
Dosarul nr. 927/D/P/2017.
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Totodata, urmare activitatii desfasurate in cadrul Serviciului Petitii, au fost semnalate SIIF
aspecte neconforme in activitatea unei firme de investitii (Nuntius Brokerage Investment

Services), 1n acest caz fiind efectuat un control inopinat.

De asemenea, petentii sunt atentionati Tn mod expres prin raspunsurile transmise, asupra
riscurilor tranzactiilor desfasurate in acest cadru si se recomandd permanent investitorilor
interesati consultarea in prealabil a “Registrului instrumentelor si investitiilor financiare” in
vederea verificarii existentei autorizatiei de functionare pentru un intermediar sau un agent

pentru servicii de investitii financiare;

Au fost facute demersuri catre DEMTAP respectiv DSC — SSIIF prin care au fost solicitate

informatii suplimentare privind produsele structurate tranzactionate pe piata de capital.

S-a intocmit Nota de informare privind oportunitatea informarii adecvate a investitorilor
referitor la instrumentele financiare structurate, catre Prim-Vicepresedinte. Nota a

continut propuneri de masuri catre emitenti/intermediari.

Astfel, au fost intocmite 3 solicitari/atentionari catre emitenti/intermediari de asemenea
produse (Raiffeisen Bank SA, BCR SA, SSIF BRK Financial Group SA) in vederea
definirii distincte si unitare a terminologiei uzitate in prospectele si contractele cadru,

precum si armonizdrii referintelor de pe site-urile acestora cu referintele de pe site-ul BVB;

Identificarea in procesul de instrumentare a petitiilor a unor indicii privind potentialul de
savdrsire a unor fapte abuzive de catre o societate de servicii de investitii financiare (SSIF
BT Capital Partners) prin neinformarea corespunzatoare a investitorilor cu privire la
conditiile reale ale contractului, aducand atingere astfel dispozitiilor art. 109, art. 119, art.
167, art. 172, art. 173, art. 174 din Regulamentul nr. 32/2006 privind serviciile de investitiile
financiare. Colaborarea cu directia de specialitate din cadrul Sectorului Instrumentelor si
Investitiilor Financiare pentru clarificarea problematicii identificate si atentionarea entitdtii

cu privire la necesitatea respectarii cadrului legal incident.
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